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1.

OBJETIVO

Estabelecer as diretrizes basicas para a medicdo e o tratamento interno de glosas dos servigos
prestados aos clientes por meio dos contratos celebrados com a Dataprev.

2.

APLICAGAO

Aplica-se a todos os 6rgaos da Empresa.

INSTRUMENTOS DE VINCULAGAO

Lei Complementar n°® 116/2003 - Dispde sobre o Imposto Sobre Servicos de
Qualquer Natureza;

Legislagao Municipal de ISS do DF, RJ e SP;

Lei n°® 6.404/76 — Dispde sobre as sociedades por agoes;

Lei n°® 8.846/94 - Dispde sobre a emissao de documentos fiscais;

Lei n°® 5.474/68 - Da Fatura e da Duplicata;

Lei n® 14.133/2021, quando aplicavel;

Lei n°® 13.303/2016, quando aplicavel,

Lei n® 8.666/1993, quando aplicavel; e

Mapa do processo de Medicao de Servigos e Tratamento de Glosas.

ORGAOS CITADOS NA NORMA

Sigla

Funcgao principal

SUGS

Orgao responsavel pela gestéo e apuragéo de servigos prestados pela DIT




SUPP Orgao responsavel pela gestéo e apuragéo de servigos prestados pela DPS
SUTF Orgao responsavel pela gestéo e apuracdo de servicos prestados pela DPS
SUPT Orgao responsavel pela gest&o e apuragéo de servigos prestados pela DPS
SURC Orgao responsavel pelo relacionamento e negociagdo com o cliente
DEGN Orgao responsavel pela gestdo e medigdo dos contratos com clientes
DEFI Orgao responsavel pelo faturamento e contas a receber
DEGC Orgao responsavel pela gestdo contabil e fiscal
SJCO Orgao responsavel pelo juridico
SUFI Orgao responsavel por financas

5. CONCEITUAGAO

5.1. Nota Fiscal de servigo prestado

Documento fiscal de emisséo obrigatdéria para o recolhimento de impostos referente prestacao
de servigos aos clientes.

5.2. Fatura

Titulo de crédito formal e nominativo remetido ao cliente que contém a descricao dos servigos
prestados, quantidades processadas e pregos praticados, conforme especificado em cada
contrato ou instrumento congénere, de acordo com sua especificidade.

5.3. Boleto bancario

Instrumento de cobranga com o intuito de facilitar a identificacdo de valores recebidos e a baixa
dos titulos correspondentes.

5.4. Competéncia da prestagao dos servigos

E o més que finaliza o periodo de apuracdo para fins de apuragdo e medicdo dos servicos
prestados.

5.5. Apuracao

E a coleta de informacdes sobre os servicos prestados aos clientes conforme especificado em
cada contrato ou instrumento congénere, de acordo com sua especificidade.

5.6. Periodo de apuragao

Ciclo do processo de producéo ou prestagao do servigo apurado desde o seu inicio até a sua
entrega ao cliente, de acordo com os padrdes preestabelecidos em contrato ou instrumento
congénere.

5.7. Glosa
Deducao financeira decorrente de inadimplemento contratual pela contratada.
5.8. Multa

Sancdo administrativa, de natureza pecuniaria, aplicada pelo cliente, quando houver
descumprimento contratual conforme clausulas especificas nos contratos ou instrumentos
congéneres.

5.9. Processo Administrativo

Conjunto de documentos, ordenados e organizados cronologicamente em volumes, que
impliguem em responsabilidade técnica, financeira ou administrativa necessaria ao
esclarecimento de um mesmo assunto, originado por um documento que, durante a sua
tramitagdo, vai sendo instruido por despachos ou por anexag¢des de outros documentos, com a
finalidade de analise, informacdes e decisdes necessarias a realizacdo do ato administrativo
pretendido.



5.10. Relatério de Aprovagao de Servigos - RAS

Documento formal que discrimina os servigos prestados para aprovagao e aceite do cliente,
parciais ou totalmente, ou rejeigao total e que conclui o ciclo de prestagao do servigo.

5.11. Relatério de Gerenciamento de Niveis de Servigco - RGNS

Relatério que apresenta os niveis dos servicos apurados na competéncia, anexo ao RAS,
conforme Acordo de Niveis de Servigos definido em contrato ou instrumento congénere.

5.12. Relatorio de Detalhamento de Demandas - RDD

Relatorio que apresenta o detalhamento da entrega de demandas, total ou parcialmente
concluidas e passiveis de medicdo contratual, e a afericido dos indicadores de qualidade
conforme Acordo de Niveis de Servigos definido em contrato ou instrumento congénere, anexo
ao RAS.

5.13. Contestacao

Defesa administrativa em razdo da discordancia quanto a glosa aplicada a medigdo ou ao
faturamento.

5.14. Recurso hierarquico

Recurso administrativo previsto na legislagcdo em face de decisdo administrativa que negar, no
todo ou em parte, a defesa administrativa apresentada e direcionado a autoridade
hierarquicamente superior aquela competente para analise da contestagao.

5.15. Camara de Mediagao e de Conciliagcao da Administragcao Publica Federal

Orgao da estrutura da Consultoria-Geral da Unido - CGU, integrante da Advocacia-Geral da
Unido - AGU, competente para receber, processar e intermediar conflitos entre 6rgaos e
entidades da Administragcédo Publica Federal.

5.16. Sistema Integrado de Gestao Empresarial

Sistema informatizado utilizado pela Empresa para sustentagdo de suas atividades
administrativas.

5.17. Moédulo de gestao de contratos de venda

Modulo do sistema integrado de gestdo empresarial que permite o acompanhamento da
execucao dos contratos de prestacdo de servigos firmados com os clientes da Empresa, bem
como a gestdo das informacbdes necessarias a emissdo e encerramento das medigdes
contratuais.

5.18. Medicao

Consolidacao e apresentacdo ao cliente das evidéncias encaminhadas pela apuracdo dos
servigos, contendo quantidades e a qualidade dos servicos prestados, com vistas a obter o
ateste do recebimento dos servigos pelo cliente.

5.19. Pedido de venda - PV
Pedido gerado automaticamente a partir do encerramento da medi¢cado do RAS.
5.20. Moédulo de gestao financeira para controle de recebiveis

Modulo do Sistema Integrado de Gestdao Empresarial pelo qual sdo gerados as faturas e os
boletos para envio ao cliente e o controle dos recebiveis.

5.21. Ordem de recebimento - OR

Documento gerado pelo Sistema Integrado de Gestdao Empresarial contendo informagdes sobre
valores faturados e dados cadastrais do cliente.

5.22. Encargo financeiro

Valor cobrado de atualizagdo e/ou juros do valor faturado no caso de pagamento em atraso da
nota fiscal/fatura, conforme previsdo contratual ou legislagao aplicavel.



6. DIRETRIZES BASICAS

6.1. Apuracao dos servicos prestados

A apuracao deve ser realizada por meio da coleta, registro e evidenciacdo da quantidade e da
qualidade dos servigos prestados, conforme previsto em contrato ou instrumento congénere,
convénio ou acordo de cooperacao.

O d6rgao responsavel pela gestdao e medi¢gao dos contratos com clientes divulgara mensalmente
O cronograma para envio das apuragdes, de acordo com os contratos, bem como parametros
existentes no Sistema Integrado de Gestdo Empresarial que viabilizem a comunicagdo de
apuracao.

Os o6rgaos responsaveis pela gestao e apuragéo dos servigos prestados, nas datas definidas no
cronograma e de acordo com o instrumento contratual especifico, realizardo a apuracdo que
deve revestir-se de formalidades suficientes a exata dimensdo das quantidades e qualidades
dos servigos prestados, bem como os langamentos no Sistema Integrado de Gestéo
Empresarial, dentro do respectivo cronograma.

Os orgaos responsaveis pela gestdo e apuragao dos servigos prestados devem encaminhar,
tempestivamente, ao 6rgao responsavel pela gestdo e medigdo dos contratos com clientes os
documentos e relatorios - RGNS/RDD que evidenciem a prestagao do servigo, a fim de viabilizar
a medicao e o respectivo atesto dos servigos prestados, por meio do RAS encaminhado ao
cliente.

6.2. Medicao de servigos

O ¢4rgéao responsavel pela gestdo e medicdo dos contratos com clientes consolidara as
informacdes apuradas dos servigcos prestados em relatérios de aprovacao dos servicos — RAS,
considerando as eventuais dedugdes decorrentes da avaliagcdo da qualidade dos servigos, em
conformidade com os acordos de niveis de servigos pactuados, e encaminhara ao cliente o RAS
e 0s anexos comprobatoérios da prestacdo dos servicos para manifestacao do cliente quanto ao
ateste dos servicgos.

Apos o ateste dos servigos ou expiragao do prazo para o ateste, caso previsto na legislagao
aplicavel e/ou no contrato celebrado com o cliente, o 6rgao responsavel pela gestdo e medicéo
dos contratos com clientes dara sequéncia ao encerramento do processo de medicdo, com a
geragcdo do Pedido de Venda, que ocorre de forma automatica pelo Sistema Integrado de
Gestao Empresarial quando da liberagao do RAS para faturamento.

6.2.1. Servigos mensais

Os servicos mensais prestados de forma continua devem ser encaminhados para faturamento,
por meio do encerramento da medicao, preferencialmente até o penultimo dia util do més da
competéncia da prestagao dos servigos, salvo se houver disposi¢cao contratual em contrario ou
evidente necessidade de uma validagdo maior dos servigos pelo cliente. Ha quatro gatilhos para
o faturamento:

a) Ateste do cliente;

b) Expiracdo do prazo contratual para ateste por parte do cliente, se houver
previsdo contratual;

c) Encerramento do més da competéncia do servigo;

d) Probabilidade de recebimento do valor da contraprestagéo, conforme disposto
no Comité de Pronunciamentos Contabeis — CPC 47.

Ocorrendo o ateste do cliente, os servicos poderdo ser liberados para faturamento
imediatamente. No entanto, caso haja expiragdo do prazo previsto em contrato ou na legislagao
aplicavel para ateste dos servigos sem a respectiva manifestagcao do cliente, a Dataprev estara
autorizada a proceder com o faturamento, desde que haja clausula contratual prevendo o ateste
tacito e nao exista disposi¢ao contratual que vede este procedimento.

Havendo mora do cliente em realizar o ateste dos servigos, deve ser realizada negociagao
comercial junto aos clientes para que o faturamento seja realizado com a maior brevidade



possivel dentro dos termos contratuais.

Ainda, deve-se buscar o encaminhamento do faturamento dos servigos prestados dentro do més
da competéncia de prestacgao, priorizando sempre que possivel aqueles de maior valor, devendo
haver também negociagdo comercial com clientes para ajuste de clausulas contratuais, caso os
prazos previstos em contrato ndo permitam o encerramento do ciclo de faturamento dentro do
més de sua competéncia.

No primeiro ciclo de medigdo de um novo contrato, o faturamento deve ser realizado
preferencialmente conforme o primeiro gatilho, mediante recebimento expresso do ateste dos
servigos pelo cliente, ndo podendo ser ultrapassado os prazos legais da respectiva legislagao de
contratagdo, com o intuito de emitir a Nota Fiscal no prazo que minore os riscos fiscais, de
medicao e dos recebimentos pelos servigcos prestados.

Os servigos apurados em métricas distintas das taxas mensais, na hipétese de se encontrarem
incertezas na apuracao dos quantitativos, o faturamento devera ser suspenso até o saneamento
de inconsisténcias e divergéncias identificadas, visando mitigar erros que possam ensejar
processos de contenciosos com os clientes.

6.2.2. Servigos sob demanda

Para os servigos prestados sob demanda, cuja materializagdo da sua execugao e entrega
dependem de avaliacdo individual e especifica do cliente, o encerramento do processo de
medig¢ao deve buscar ndo ultrapassar o més do ateste dos servigos pelo cliente.

Os servigcos sob demanda, em particular os de desenvolvimento, podem sofrer alteragdes na
quantidade de pontos de fungdo apurados em fungdo da recontagem de conferéncia realizada
pelos clientes. Ainda, € desejavel que o faturamento ocorra apos o ateste do cliente para que se
realize em concordancia entre as partes, apos saneados aspectos relativos a atrasos nas
entregas, glosas e eventuais ajustes, visando mitigar erros que possam ensejar em processos
de contenciosos com os clientes.

6.2.3. Prazos Maximos

O encerramento do processo de medicao dos servigos prestados, em qualquer situagado em que
nao se verifiqguem inconsisténcias ou disposi¢cdes contratuais diversas, ndo deve ultrapassar os
prazos de 90 (noventa) dias para servigos continuados e 120 (cento e vinte) dias para servigos
sob demanda, contados a partir da apresentagao do RAS ao cliente.

A area responsavel pela medi¢cdo e gestdo de contratos com clientes reunira a documentagéao
que dispde sobre os servigos prestados que se encontram sem ateste do cliente e encaminhara
para a area de relacionamento com clientes para que realize o alinhamento junto ao cliente com
fins de obter o ateste para faturamento. A medi¢ao sera encaminhada para faturamento somente
apos o retorno da area de relacionamento comercial com clientes.

6.2.4. Dos Controles Internos
6.2.4.1. Dos Controles Internos de Demandas Homologadas sem RAS

O 6rgao responsavel pela gestdo e medicdo dos contratos com clientes devera realizar
levantamento periddico das demandas homologadas ha mais de 30 (trinta) dias no ERP sem a
respectiva emissdo do RAS. Caso nao tenha sido recepcionado o Relatério de Detalhamento de
Demandas - RDD das areas de apuracdo de servigcos, devera cobrar o envio do relatério
conforme o cronograma de medi¢cdo divulgado mensalmente. O levantamento deve ser
realizado em periodicidade minima trimestral.

6.2.4.2. Dos Controles Internos de RAS Pendentes de Ateste

O 6rgao responsavel pela gestdo e medicdo dos contratos com clientes devera realizar
levantamento periédico dos RAS pendentes ha mais de 90 (noventa) dias para servigos mensais
e 120 (cento e vinte) dias para servicos sob demanda, encaminhando oficio ao cliente
solicitando o ateste pelo servigo prestado. Caso ndo haja manifestagcdo do cliente, o érgéo
responsavel pela gestdo e medicdo dos contratos com clientes devera encaminhar o assunto
para tratativa da area de relacionamento junto ao cliente. O levantamento deve ser realizado em
periodicidade minima trimestral.



Servigos que estejam sendo tratados no ambito do processo de Tratamento de Glosas podem
nao constar dos oficios de cobrancas de RAS pendentes, visto que podem ensejar tratativas
especificas com os clientes, como por exemplo, a negociagao através da Camara de Mediagéo
e de Conciliagao da Administracao Publica Federal - CCAF.

6.3. Do tratamento de glosas ou sangoes administrativas

A deducao por servigo nao prestado ou meta de Acordo de Niveis Minimos de Servigos (ANMS)
nao atingida, seja por queda quantitativa ou qualitativa na prestagcdo dos servigos, ou multa,
deve ser aplicada nas seguintes situagdes:

a) Glosa quantitativa: decorre de divergéncias na quantificagdo do servigo
prestado declarado pela Dataprev e aquele atestado como recebido pelo cliente;

b) Glosa qualitativa: decorre da queda de qualidade no servigo prestado,
conforme termos contratualmente pactuados;

c) Multa: decorre de uma sang¢ao administrativa, em pecunia, aplicada pelo
cliente, em regra, apds o faturamento dos servicos.

6.3.1. Circunstancias das deducgoes

Os orgaos responsaveis pela gestdo e apuragao dos servigos prestados devem identificar e
comunicar os descontos por eventual descumprimento contratual, preferencialmente, dentro do
fluxo do processo de apuracao dos servigcos prestados, para o 6rgao responsavel pela gestao e
medicdo dos contratos com clientes, quantificando e descrevendo a circunstancia da deducéao
para permitir a analise e o calculo de eventual deducdo financeira imputavel a Dataprey,
conforme os termos contratuais pactuados.

O o6rgao responsavel pela gestdo e medicdo de contratos com clientes realizara os
apontamentos no proprio RAS, indicando o valor que reconhece como dedutivel, bem como a
respectiva motivacdo. Quando o apontamento da deducéo for efetuado pelo préprio cliente, no
momento da aprovagdo dos servigos, a dedugao por descumprimento sera analisada
internamente quanto a procedéncia, sem prejuizo do prosseguimento de eventual parte
incontroversa para medicio e faturamento.

Na condi¢ao de os apontamentos ocorrerem apds o respectivo encerramento da medi¢ao e do
faturamento, sera buscada anuéncia do cliente para a compensacdo das deducdes em
medi¢des posteriores, ou na falta de conveniéncia ou melhor oportunidade, a dedugao podera
ocorrer diretamente no pagamento da fatura.

6.3.2. Do tratamento de eventual desconto

No recebimento do RAS com deducéo efetuada pelo cliente, cabera ao érgao responsavel pela
gestao e medicao de contratos com clientes verificar se:

a) a glosa ou a multa esta, minimamente, caracterizada e quantificada;

b)a glosa ou a multa estd aderente aos termos contratuais pactuados
(conformidade de clausulas, forma de aplicagdo, calculo da glosa, dentre
outros).

Os apontamentos de glosa registrados pelo cliente no RAS serdo encaminhados aos orgaos
responsaveis pela gestdo e apuragao dos servigos prestados, para analise e parecer quanto a
procedéncia das deducdes.

Os orgaos responsaveis pela gestdo e apuragdao dos servicos prestados deverao analisar a
ocorréncia e manifestar-se, no prazo de 10 (dez) dias uteis, caso nao fixado prazo diverso pelo
cliente, fundamentando aquiescéncia ou discordancia das deducdes aplicadas, ou poderao,
ainda dentro deste prazo, solicitar parecer ao 6rgao responsavel pelo juridico da Empresa, nos
termos do item 6.3.4 desta norma.

As informacgdes recepcionadas dos 6rgdos responsaveis pela gestdo a apuragédo dos servigos
serao consolidadas para compor a contestagado da glosa, a ser encaminhada, em até 10 (dez)
dias uteis, ao cliente, caso nao fixado prazo diverso.



6.3.3. Dos procedimentos apés a resposta do cliente sobre contestagao
apresentada

Recebida a resposta do cliente com sua aquiescéncia, o 6rgdo responsavel pela gestdo e
medicado de contratos com clientes devera proceder o encerramento da medicao e o respectivo
encaminhamento ao processo de faturamento.

Em caso de auséncia de resposta por periodo maior que 60 (sessenta) dias, o 6rgao
responsavel pela gestdo e medicdo de contratos com clientes encaminhara as manifestagbes
recebidas, tanto do cliente quanto dos érgéos responsaveis pela gestdo e apuragao dos
servigos prestados, ao érgao responsavel pelo relacionamento e comercializagédo com o cliente
para que busque uma negociacdo com o cliente.

Restando infrutifera a negociagédo, cabera ao 6rgédo responsavel pela gestdo e medicdo de
contratos com clientes promover abertura de processo administrativo para parecer do érgéo
responsavel pelo juridico sobre o tratamento tempestivo do problema, com todos os insumos
que dispbe para a interposigao do recurso hierarquico junto ao cliente.

6.3.4. Do Parecer do 6rgao responsavel pelo juridico

Todas as manifestagdes da Dataprev, apos a fase de negociagdo com o cliente, deverao ser
previamente analisadas pelo 6rgao responsavel pelo juridico para emissao de parecer com o
objetivo de verificar a existéncia de outros argumentos fatico-juridicos aptos a embasar o
recurso hierarquico, também conhecido como recurso de representagado, direcionado ao 6rgao
superior hierarquico em relagao aquele que apreciou a contestagao inicial da Dataprev.

6.3.5. Do envio a Camara de Mediagao e de Conciliagao da Administragcao Publica
Federal - CCAF

Esgotadas todas as insténcias administrativas contratuais e/ou legais e mantido o impasse
quanto a glosa e/ou multa, o 6rgao responsavel pela gestdo e medigdo do contrato de clientes
devera submeter a aprovagdo da Superintendéncia de Negdcios e Superintendéncia de
Relacionamento Comercial e Mercados a autorizagdo e aval da Diretoria de Relacionamento e
Negdcio para encaminhamento da solicitacdo para aprovagao da Diretoria Executiva para a
propositura da instauragdo do processo administrativo de conciliacdo na CCAF. O prazo para
encaminhamento da solicitagcdo é de 30 (trinta) dias, contado da disponibilidade do Parecer
Juridico, podendo ser prorrogado, justificadamente, por igual periodo.

Apo6s aprovagao da Diretoria Executiva, o 6rgao responsavel pela gestédo e medigdo do contrato
devera solicitar ao 6rgao responsavel pelo juridico a elaboragéo da pega e o sucessivo protocolo
de abertura do processo administrativo para discussao da glosa e/ou multa na CCAF.

A representatividade da Empresa, nas reunides conciliatérias do CCAF, sera exercida pelo
preposto do contrato, apoiado pelos 0Orgaos responsaveis pelo relacionamento comercial,
financeiro e gestdo e medicdo de contratos e acompanhado por profissional responsavel pelo
juridico. Nas reunides conciliatérias, nenhuma deciséo de impacto financeiro sera tomada, visto
que a Camara sera meramente foro de mediacao. Todas as decisbes serao tomadas através de
deliberagéo da instancia competente.

A vantajosidade das propostas de conciliagdo devera ser objeto de avaliacdo pelo 6rgéao
responsavel pelo financeiro. Caso o posicionamento seja positivo, o 6rgao responsavel pelo
juridico devera ser provocado para emissao de parecer a respeito da adequabilidade juridico-
formal.

O processo administrativo, instruido com a manifestagéo positiva de vantajosidade e o parecer
juridico que atesta a legalidade, sera submetido a autoridade competente, prevista na
Resolucao de Delegacdo de Competéncia Vigente, para apreciagao da proposta de acordo.

6.3.6. Da eventual judicializagao

Caso nao ocorra resultado util junto a CCAF, o érgéo responsavel pelo juridico emitira um
posicionamento sobre a conveniéncia e a oportunidade do ajuizamento de acgao judicial, para
fins de deliberagao final sobre o ajuizamento pela Diretoria Executiva.

6.3.7. Dos procedimentos contabeis e financeiros



O 6rgao responsavel pelo faturamento e contas a receber devera ser informado da procedéncia
ou nao da glosa, para fins de acompanhamento do recebimento junto aos clientes e ao controle
junto ao 6rgéo responsavel pela gestao contabil e fiscal.

Caso a glosa seja considerada pertinente, o 6rgao responsavel pelo faturamento e contas a
receber procedera a baixa patrimonial dos referidos valores. Do contrario, aguardar-se-a o
resultado dos recursos administrativos junto aos clientes e, eventualmente, junto a CCAF ou ao
Poder Judiciario.

Cabera ao 6rgéo responsavel pelo relacionamento e comercializagdo com o cliente divulgar
periodicamente, com o apoio do érgao responsavel pelo juridico, o relatério e a situagdo dos
recursos administrativos junto aos clientes e junto a CCAF.

6.4. Das disposi¢oes gerais

Os casos omissos e ndo disciplinados nesta norma ser&o dirimidos junto a Diretoria Executiva.

7. VIGENCIA

Esta norma entra em vigor a partir desta data e revoga a norma N/AC/003/01.
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* Este documento se torna valido a partir da assinatura de todos os signatarios indicados.

Estando automaticamente invalidadas assinaturas posteriores realizadas por usuarios
nao indicados.

—
eil Documento assinado eletronicamente por Alan do Nascimento Santos, Diretor(a), em 25/04/2025,
ﬁlnm:\ l'ﬁ] as 16:42, conforme hordério oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto n2 8.539, de 8 de outubro
eletrénica de 2015 e no Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

—
eil Documento assinado eletronicamente por Alexandre Pires Pelliccione, Superintendente, em
:j‘lm_m:‘ l'ﬁ] 28/04/2025, as 16:18, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto n2 8.539, de
eletrénica 8 de outubro de 2015 e no Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

- A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

: https://dataprev.sei.gov.br/sei/controlador_externo.php?

% acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 0122917 e
o cédigo CRC 09423E5B.
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